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La investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre la calidad del 
servicio y la satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas al año 2020. La investigación 
fue de tipo básica, no experimental, de diseño correlacional. La muestra estuvo 
conformada por 127 docentes, trabajadores del magisterio de la entidad, de la 
Provincia de Lamas. Para la recopilación de la información se utilizó como técnica 
la encuesta y se elaboraron 2 cuestionarios estructurados y estandarizados. Los 
principales resultados de la investigación determinaron que el estado de la calidad 
del servicio en la Ugel Lamas es regular en un 52.8%, malo es un 22.8% y bueno 
en un 24.4%. Con respecto a la satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas se 
identificó que es regular con un 50.4%, un 27.6% para las escalas de bueno y malo 
de 22%. La conclusión general de la investigación estableció que sí existe una 
relación significativa entre las variables debido a que la significación bilateral fue de 
0.002 y el coeficiente de correlación de Rho de Spearman estableció una 
correlación positiva baja. 
 
Palabras clave: calidad del servicio, satisfacción en usuarios, trabajadores del 








The research aims to establish the relationship between service quality and user 
satisfaction in the Ugel Lamas by 2020. The research was of a basic, non-
experimental, correlational design. The sample was made up of 127 teachers, 
employees of the teaching staff of the entity, from the Province of Lamas. The survey 
was used as a technique for collecting information and two structured and 
standardized questionnaires were developed. The main results of the research 
determined that the state of the quality of the service in the Ugel Lamas is regular 
in 52.8%, bad in 22.8% and good in 24.4%. Regarding the satisfaction of the Ugel 
Lamas users, it was identified that it is regular with 50.4%, 27.6% for the good and 
bad scales of 22%. The general conclusion of the research was that there is a 
significant relationship between the variables because the bilateral significance was 
0.002 and the Spearman's Rho correlation coefficient established a low positive 
correlation. 
 


















En el ámbito internacional, sobre educación aún sigue un sueño de ser gratuita, 
así como también de tener una educación de calidad y satisfacción entre todos 
los niveles de acorde a las normas internacionales y organización como la 
UNESCO. Esta organización señala que la educación es un derecho humano y 
una fuerza del desarrollo sostenible y de la paz. Asimismo, como de la 
Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico-OCDE, todo ello 
tiene dentro de planes en pro de una educación inclusiva Agenda al 2030 en el 
bienestar de los estudiantes. También de la incidencia en cuánto a la buena 
retribución económica de los docentes y sus beneficios sociales. Incumplimiento 
que viene repercutiendo en una buena predisposición de su función y bienestar 
hacia los estudiantes, dando paso así a la inversión privada. El sector privado 
emplea políticas de brindar una educación globalizada acorde a norma 
establecida, teniendo como principal atracción la educación de calidad y  siendo 
parte la inversión privada en la retribución de los docentes para la enseñanza de 
los que están en posibilidades de pagar dicho servicio.   
 
La calidad del servicio a nivel internacional nació a mediados del Siglo XX a partir 
de la experiencia de los negociantes japoneses de aquella época, en la que no 
solo se teorizaba la atención efectiva en productos o servicios de calidad, sino que 
también sean satisfactorios. El fin  principal fue complacer en la atención al cliente 
o usuario de ese momento y en sus diferentes procesos de atención. (Cifuentes 
2017, p.13) 
 
Por tal la calidad del servicio se mide por resultados que se obtiene de los 
usuarios, que se encargan de dar el servicio a cambio de una retribución 
económica. Todo ello se mide según el nivel empleado para el reconocimiento de 
una atención de calidad; siendo así el actuar de las instituciones públicas a nivel 
de todos los territorios del ámbito en que se desarrolle. Por otro lado,  las 
instituciones privadas la cual se da a la necesidad de la misma, por tal todos tienen 
un mismo fin, que es de contribuir al desarrollo de nuestro país con la educación, 






En la actualidad a nivel nacional, el MINEDU, es el encargado de hacer cumplir y 
supervisar la disposición normativa inherentes a educación. El principal punto de 
la problemática sobre la calidad del servicio que tiene hoy en día, no solo en la 
parte educativa que comprende la Ley Nº 28044 Ley General de Educación en la 
que se cita el artículo 03,  que tipifica que toda persona tiene derecho a una 
educación integra y de calidad. También en la parte de los responsables de  
brindar el servicio educativo según la Ley Nº29944 Ley de Reforma de la Carrera 
Magisterial. Con estas disposiciones  se espera cumplir con las expectativas del 
personal docente o usuarios,  de que la educación sea de calidad y bien 
remunerada de acorde a las evaluaciones inherentes, con la supervisión de cada 
una de las instituciones  del MINEDU. Se fundamenta en el cumplimiento de la 
normativa en referencia a la retribución de reconocimiento de pago como es de 
preparación de clases entre otros. Además que se dé una buena atención tanto a 
nivel intermediario como a nivel final. Sin embargo, las entidades no cuentan con 
el personal capacitado para atención al usuario, infraestructura inadecuada, y 
como no dejar de lado el tema de los equipos tangibles para el buen desarrollo de 
la función de colaboración.  
Desde una perspectiva general y nacional la problemática en las entidades de 
tener y dar una calidad de servicio a los usuarios, tiene incidencia por diferentes 
factores,  por falta de una infraestructura adecuada y equipos tangibles acorde a 
la necesidad, vacíos para el cumplimiento de diferentes fines. Por ello, ser realiza 
la presente investigación no solo es por carencia, sino también por la política de 
que tiene nuestro país, ya que de ello depende en parte el accionar o los planes 
que diseña una entidad  para el buen accionar con sus usuarios.  
A nivel local, la problemática que tiene las entidades del Estado son a nivel de 
infraestructura y equipo tangible con que cuenta cada una de las entidades 
públicas, y no siendo ajena a ella la Ugel Lamas. Esta institución del Estado incide 
una prestación óptima de servicio, repercutiendo en la satisfacción de los usuarios 
de la Unidad de Gestión Educativa Local Lamas. Por ello, es relevante señalar la 
satisfacción del usuario debe estar en relación al servicio prestado por la UGEL a 





evidencia una adecuada dirección entre el trabajador o responsable de la atención 
y los usuarios con el fin de contribuir con las normativas antes señaladas, en bien 
de la educación de los niños de la provincia de Lamas. 
La problemática sobre la calidad del servicio y la satisfacción de los Usuarios en 
la Ugel Lamas se dificulta a falta de infraestructura, equipos tangibles y fácil 
acceso hacia las zonas rurales, aunado a ello el difícil acceso geográfico y  con 
un extenso territorio.  Todo ello incide en que no se tenga una coordinación 
completa de manera rápida en la atención hacia los usuarios de la Unidad de 
Gestión Educativa Local Lamas. 
La expectativa de satisfacción sobre un servicio prestado a un usuario mediante 
la atención, da una perspectiva de calidad sobre ello. Resulta difícil definir cuando 
un usuario quedó satisfecho con una determinada atención. En referencia a lo 
antes señalado los sectores de mercado deducían que la demanda de un servicio 
determinado a un usuario, significaba que el usuario estaba satisfecho sobre ello; 
por la que lo consideraban como un usuario satisfecho, dando así a no seguir su 
investigación sobre la satisfacción. (Carranza, 2011, p.45). 
 
Con el presente trabajo se busca medir, evaluar la Calidad del Servicio que presta 
la entidad sea de forma gratuita u onerosa, gratuita en referencia a materiales 
remitidos del mismo MINEDU y onerosa aquella que es prestada por la misma 
entidad. Así mismo, con el fin de saber la satisfacción que tienen los usuarios que 
dependen del servicio de la institución en referencia a la expectativa y percepción, 
siendo alguno de los factores con las que se mide la satisfacción que podría sentir 
un usuario posterior a la prestación de un servicio, es decir las dificultades que 
pudo haber tenido en la atención recibida. También en el presente trabajo se verá 
si la entidad cumple sobre las variables, teniendo en cuenta de los materiales e 
insumos para atender la demanda de los usuarios, pensando en los beneficiarios 
finales, en un buen desarrollo social con ciudadanos democrático.  
El problema general es ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas, 2020? Los problemas específicos 
¿Cuál es el estado de la calidad del servicio de la Ugel Lamas, 2020? ¿Cuál es el 





De esta manera se da importancia sobre la justificación teórica, fundamentada en 
la capacidad de respuesta que surge de la necesidad de realizar acciones que 
contribuyan a la fiabilidad por parte del personal hacia los usuarios.  Debe 
presentarse confianza entre ambas partes para que contribuyan a la seguridad de 
la atención hacia un buen servicio. La justificación metodológica, establece la 
relación entre la calidad del servicio y la satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas. 
La justificación del problema permitirá caracterizar aspectos que limitan la calidad 
del servicio con la satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas. La justificación de 
relevancia social, promueve acciones que contribuirán a mejorar en el desarrollo 
de sus actividades del personal a cargo de brindar el servicio en la institución; con 
fin de tener un precedente de mejora para la buena atención a los usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa Local Lamas.  
Del mismo, la hipótesis general Hi. Existe relación positiva y significativa entre la 
calidad del servicio y satisfacción en los usuarios de la Ugel Lamas, 2020. Las  la 
hipótesis específicas: H1 El estado de calidad del servicio en la Ugel Lamas, 2020, 






II. MARCO TEÓRICO 
Maggi, W. (2018), Evaluación de la Calidad de la atención en relación con la 
satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica Hospital 
General de Milagro de Guayaquil. (Tesis de maestría). Universidad Católica de 
Santiago, Guayaquil, Ecuador. La investigación fue del tipo descriptivo no 
correlacional, de diseño no experimental de corte transversal. La población 
tomada en cuenta estuvo conformada por 4950 personas, cuya muestra consta 
de 35. La técnica utilizada fue la encuesta, siendo el instrumento de 02 
cuestionarios. Llegando a la conclusión positiva que los hospitales orientados a 
la salud pública deben de realizar las gestiones necesarias internamente, tanto 
en la atención como en el uso palabras menos técnicas para su comprensión, de 
esa manera se pueda brindar un servicio de excelencia hacia la ciudadanía. 
 
Armada, E. (2015), Satisfacción del usuario como indicador de calidad en el 
servicio Municipal de Deportes. Percepción, análisis y evolución. (Tesis de 
Doctorado) Universidad de Murcia, España. La investigación fue del tipo 
descriptivo no correlacional, diseño no experimental de corte transversal. La 
población tomada en cuenta está conformada de la totalidad a los usuarios entre 
los periodos 1991 y 2015 siendo 10 y 17 centros deportivos, cuya muestra consta 
de 1229 usuarios. La técnica que se utilizó fue la encuesta, siendo el instrumento 
de cuestionario. Se concluye de forma positiva, ya que los centros deportivos 
Municipales si hay satisfacción percibida gracias al personal que atiende el 
servicio, teniendo incidencia las instalaciones en la que se realiza la actividad, 
tanto así que repercute positivamente en el precio de servicio por el sitio. 
 
Guillermo, F. (2018), Calidad del servicio percibido y satisfacción de los usuarios 
en la subgerencia de Bienestar social y participación vecinal de la Municipalidad 
de Supe. (Tesis en Maestría). Universidad Nacional José Faustino Sánchez 
Carrión, Huacho, Perú. La investigación fue del tipo básica, diseño no 
experimental de corte transversal. La población tomada en cuenta consta de 
usuarios externos que presentan solicitudes y/o consultas en las oficinas 
administrativas de la subgerencia de bienestar social y participación vecinal, cuya 





La técnica que se utilizó fue la encuesta, siendo el instrumento de cuestionario. 
En conclusión, se evidencia que sí existe correlación positiva entre las variables, 
de acorde a los resultados estadísticos, percibiéndose satisfacción por parte de 
los usuarios. 
 
Condor J. (2018), Gestión de calidad de servicios y satisfacción de los usuarios 
en el Hospital de Apoyo-Junín. (Tesis de Maestría). Universidad César Vallejo, 
Junín, Perú. La investigación fue del tipo aplicada, diseño no experimental de 
corte transversal. La población tomada en cuenta consta de usuarios del Hospital 
de Apoyo de Junín que asistieron del 07 al 12 de mayo siendo de 220, cuya 
muestra consta de 85 usuarios. La técnica que se utilizó fue la encuesta, siendo 
el instrumento de cuestionario. Llegando a la conclusión que se evidencia que 
no existe correlación entre las variables por tener resultado estadístico negativo, 
la cual se refleja en una satisfacción baja por parte los usuarios, por tal se 
determina como resultado bajo.  
 
Cifuentes R. (2017), Calidad del servicio y satisfacción del usuario en la unidad 
de gestión educativa local Nº06-Ate. (Tesis de Maestría). Universidad César 
Vallejo, Lima, Perú. La investigación fue del tipo aplicada, diseño no experimental 
de corte transversal. La población tomada en cuenta consta de todos los usuarios 
de la Ugel, cuya muestra consta de 120 docentes. La técnica que se utilizó fue 
la encuesta, siendo el instrumento de cuestionario. Concluyendo que se 
evidencia una relación positiva sobre el trabajo de investigación, teniendo como 
resultado estadístico de buena.  
 
Mariños D. (2017), Calidad del servicio y satisfacción del usuario de la oficina de 
asuntos jurídicos de la Universidad Nacional de Trujillo-Trujillo. (Tesis de 
maestría) Universidad César Vallejo, Trujillo, Perú. La investigación es 
descriptivo no correlacional, siendo de diseño no experimental de corte 
transversal. La población tomada en cuenta consta por todos los usuarios que 
acudan a la oficina de asuntos jurídicos de la Universidad Nacional de Trujillo, 
cuya muestra consta de 60 personas internos y externos de la Universidad 





de cuestionario. Teniendo una conclusión positiva de buena en relación a los 
componentes establecidos de la Calidad del servicio y satisfacción en usuarios 
de la Entidad.  
 
Por otro lado CEUPE (2018), define que la calidad del servicio es muy importante 
en la actualidad, ya que los clientes son cada vez más exigentes, y están más 
informados gracias a la tecnología. Por ello, para realizar la definición en lo 
concerniente se centra en el cliente sobre las perspectivas de Calidad como 
excelencia, ajuste de las especificaciones, valor y satisfacción de las 
expectativas de los usuarios (citado Reeves y Bednar, 1994, p.419), por la cual 
define sobre el presente contexto. 
La variable calidad de servicio, se da mediante la iniciativa propia del trabajador 
para la atención eficiente en brindar un servicio adecuado, así como también 
comprende materiales caracterizados en insumos, información y recursos. Todo 
ello, obtenido de un tercero para ser convertidos en producto o servicio final, para 
ser expendidos en una tienda del rubro comprendido, el cual busca tener un 
impacto en la expectativa de los usuarios. (López, 2013, p.25). 
Tal como plantea Salazar, M. & García, J. (1995), al indicar que: “La calidad es 
apreciada como las cualidades, atribuciones y diferencias que le hace único al 
producto o servicio brindado, reconociendo así entre un ser y un objeto, es decir, 
entre un servicio y un producto, que son aplicadas dentro de una institución, 
distinguiéndolas a una de otras en su competencia de sus recursos, como 
principal siendo el recurso humano. Siendo así contribuirá al cumplimiento del 
nivel de satisfacción de sus usuarios y organizarse así de esa manera, para un 
mejor desenvolvimiento de la atención con servicios o productos de calidad, 
citado por Cortez, P. (2014). 
La variable  calidad del servicio comprende un sinnúmero de planes que tiene 
que ser planificadas y controladas, con el fin de satisfacer a sus usuarios. Por 
ende, la calidad del servicio esta desde la obtención del suministro, debido a que 
la entidad que presta un servicio o adquiere a un tercero ya cumplió con el 





transformación del producto o servicio, pues la entidad es quien debe ofrecer un 
óptimo servicio, ya sean consumidores intermediarios o finales. (Pérez, 2011). 
Para la adecuada medición de la calidad del servicio, se debe apoyarse en 
Modelo SERVQUAL, la cual fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry: 
cuyo propósito es mejorar la calidad del servicio ofrecida por una organización. 
Para ello, utiliza un cuestionario estandarizado, lo cual puede ajustarse según la 
necesidad de cada organización. Esta investigación divide  05 dimensiones en 
referencia a los juicios de análisis  que utilizan los usuarios para conocer la 
calidad en un servicio, tales como:  fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía, elementos tangibles. 
La dimensión de confianza o Empatía, es el compromiso de servir dentro de una 
entidad en la necesidad del usuario, dándose mediante el trato directo, 
comunicación verbal para cumplir con la necesidad del usuario. Por otro lado, se 
señala que se realiza mediante la atención personalizada, tanto es así que en 
ella se da la realización de ponerse uno en el lugar del otro, atendiendo así de 
una manera más amínica, es decir, es la atención que una persona brinda 
pensando es como dese ser atendido al estar en la misma situación. 
(Parasuraman et. al. 1988).   
En cuanto a la dimensión de fiabilidad, se define como la responsabilidad 
eficiente y oportuna de atención que tiene el trabajador de la entidad hacia el 
usuario, creando confianza en ello mismo. Por tal siendo una atención de primera 
de inicio a fin por parte la entidad; así mismo muy aparte de lo antes mencionado 
se tiene que los servicios prestados por una entidad a sus usuarios, sean 
concurrentes o no, debe ser una manera eficiente, es decir, cero equivocaciones 
o fallas en el servicio que se da en el momento oportuno. (Parasuraman et. Al. 
1988).   
La dimensión de capacidad de respuesta, comprende la predisposición a realizar 
una actividad de manera efectiva e idónea, cumpliendo con las exigencias de los 
usuarios, en el tiempo record. También comprende la necesidad de servir con un 





todo ello medirá la capacidad de respuesta debida que tienen los trabajadores 
en el desempeño de sus funciones frente a las exigencias de los usuarios. Por 
otro lado, también se menciona que el trabajador de una entidad debe estar 
capacitado para el desempeño de su función, así como debe conocer los 
servicios que se presta a los usuarios (citado por Kumar et al. 2009), cumpliendo 
con la demanda del usuario en el momento oportuno. (Parasuraman et. Al. 1988). 
En cuanto a la dimensión a seguridad, comprende al personal de una entidad 
debe estar capacitado y prever las posibilidades de amenazas en referencia al 
servicio prestado, puesto que debe ser un servicio prestado con toda la 
seguridad debida, sin lugar a riesgo; dándose así prestigio en la atención al 
usuario. (Parasuraman et. Al. 1988).   
La dimensión de tangibilidad, se considera los bienes materiales que tiene la 
entidad, así como también la forma de vestir de los trabajadores. (Parasuraman 
et. Al.1988).    
La conceptualización de satisfacción en usuarios, se define como la ostentación 
de personal idóneo con que cuenta una entidad. En este caso en atención al 
usuario, siempre y cuando se cumpla con las expectativas. Por tal, es la 
expresión del servicio brindado, la cual se reconoce entre lo que pensaba y lo 
que quería en referencia de un servicio, sostenida en cualidades de valor y 
necesidades personales. La atención adecuada e inspiradora que espera el 
usuario será de acorde a las circunstancias propicias que la entidad y la persona 
lo efectué en el tiempo oportuno. 
 
Según Thompson dice que “La satisfacción es el análisis de la situación en la 
que se encuentra el usuario al momento de ser atendido por un personal de la 
entidad, es decir, es el sentimiento que tiene el usuario por el trato recibido en 
referente a una prestación de servicio o producto (citado por Jesús H. 2017). Por 
ende, la satisfacción de los usuarios es analizada en base a las cualidades del 






La variable satisfacción en usuarios está vinculada sobre la perspectiva de 
eficiencia esperada en la atención, ya que de acorde a ello se estima el resultado 
sobre la perspectiva de los usuarios de la entidad. En la actualidad saber que tan 
satisfecho está el usuario, depende de las veces que concurre a la entidad, ya 
que su regreso se estima que es debido a una óptima atención de servicio o 
producto por parte el personal de la entidad. Siendo no determinante al respecto, 
entonces se da el seguimiento de la capacitación al personal para su buen 
desenvolvimiento  en su función o funciones. (Carranza, 2011). 
 
La variable satisfacción en usuarios se da, mediante cinco (05) dimensiones 
según los autores Mejías y Manrique (2011): 
La dimensión de calidad funcional percibida, se sostiene en cómo la atención del 
servicio es emitida al usuario, es decir, el servicio que tiene el usuario por parte 
la entidad siendo dirigida a ver sobre la calidad del servicio dado.  
 
Es todo aquello que el usuario percibió al momento de ser atendido. La situación 
o momento que experimento en el momento de la atención, sea por un servicio 
o un bien; resaltándose la calidad en ello. Citado en lo referente “la calidad 
funcional”, de la teoría de Gronroos. (Seto, 2004), siendo optimista en el 
resultado de opinión que tendría. 
 
La dimensión calidad técnica percibida, se sostiene en el proceso establecido 
para la atención de un determinado servicio o producto, dándose así el empleo 
de un proceso técnico para la eficiente atención al usuario. Por tal, es el proceso 
mediante el cual recibe un servicio o producto el usuario; es decir, es el trato que 
recibe el usuario mediante el empleo de medios para conocimiento abierto sobre 
el proceso de atención, así como las cualidades del servicio o producto. 
 
La dimensión de valor del servicio, se da mediante la atención anímica del 
personal, mediante empleo de ética y respeto por parte del personal de la 






En cuanto a dimensión confianza se pude denotar, que es la atención correcta y 
oportuna que se realiza dentro de un determinado tiempo, por parte del personal 
de la entidad, en la atención de un servicio de una manera considera y amínica. 
Así mismo se conceptualiza que es la experimentación de la atención amínica 
que tiene el usuario por parte el personal de una entidad, sea de confianza o 
insatisfacción por parte del usuario; todo ello se da como resultado recibido de la 
prestación recibida de un servicio o producto; por otro lado se define como 
diferencia la confianza, como la satisfacción en sus diferentes expresiones de: 
Contentó, placentero, alivio, novedad y sorpresa. (Seto, 2004). 
 
Muy diferente pasa con la dimensión de expectativa, se basa en el resultado de 
la expresión esperada que se presenta cuando el usuario obtiene o cumple sus 
expectativas sea en la obtención de un servicio o producto. Es el resultado de un 
proceso técnico establecido por parte de la entidad, para la atención correcta y 





III. METODOLOGÍA  
 
3.1. Tipo y diseño de investigación  
 
Tipo de estudio: La investigación es básica porque busca el aumento del 
conocimiento de la realidad para responder a preguntas o para que esos 
conocimientos puedan ser aplicados en otras investigaciones, de esa 
manera ayudar al desarrollo de una sociedad moderna y con mejores 
perspectivas. 
 
Diseño de investigación: El trabajo a desarrollarse es de diseño no 
experimental ya que se realizó en la entidad, y transversal porque se 
identifica un período determinado de tiempo. Así mismo es descriptiva 
correlacional, porque se establecerá la relación entre las variables en 
estudio. 
 








3.2. Variables y operacionalización.  
A continuación, se define las variables y la operacionalizaciòn de variables 
en estudio. La cual se muestra sobre el Anexo 01, por tal se anexa la matriz 






Dónde:                                 
M  =  127 colaboradores 
𝐕𝟏  =  Calidad del Servicio. 
𝐕𝟐 = Satisfacción en los Usuarios 





Variable 1: Calidad del Servicio. 
Definición conceptual: Es el ligero proceso de atención por el personal 
manifestando deseo de proveer de un servicio adecuado. (López, 2013). 
 
Definición operacional: La variable de Calidad del Servicio se evaluó 
mediante encuesta que se realizara a los docentes de la Ugel Lamas, 
mediante las dimensiones establecidas como son de: Confianza, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y tangibilidad. Se empleó los siguientes 
indicadores de: personal administrativo está comprometido con su trabajo 
y utiliza palabras de fácil entendimiento, el personal administrativo es 
capacitado y de fácil solución de problemas, siendo realizado con una 
escala de medición ordinal.   
 
Variable 2: Satisfacción en usuarios. 
Definición conceptual: La satisfacción es el análisis de la situación en la 
que se encuentra el usuario al momento de ser atendido por un personal 
de la entidad, es decir, es el sentimiento que tiene el usuario por el trato 
recibido en referente a una prestación de servicio o producto. Por ende, la 
satisfacción de los usuarios es analizada en base a las cualidades del bien, 
así como también por la atención esperada (Thompson citado por Jesús H. 
2017). 
 
Definición operacional: La variable de Satisfacción en Usuarios se midió 
mediante encuesta que se realizará a los docentes de la Ugel Lamas, 
mediante las dimensiones  establecidas como son de Calidad funcional 
percibida, calidad técnica percibida, valor de servicio, confianza y 
expectativa, por los siguientes indicadores de: Atención oportuna y 
personal administrativo capacitado, así como la entidad cumple con las 
expectativas en atención al usuario; siendo realizado con una escala de 







 3.3. Población, muestra y muestreo  
Población: Por 1440 docentes, de la Ugel Lamas de la Provincia de Lamas. 
Criterios de inclusión: La población estuvo conformada por maestros de 
la Ugel Lamas pertenecientes a Ley N° 29944 Ley de la Reforma 
Magisterial, en planilla, con una antigüedad de contrato mayor a 6 meses.  
 
Criterios de exclusión: Docentes de la entidad con proceso legal vigente 
(en Administrativa) o con contrato laboral menores a los 6 meses con la 
Ugel Lamas al momento de ser encuestados. 
 
Muestra: Para determinar la muestra se utilizó la fórmula del muestreo 
aleatorio simple por proporciones que a continuación se detalla:  
  
𝑁 ∗ 𝑍𝜎2𝑝 ∗ 𝑞
𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝜎2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
n= 0Muestra 
N0= 0Total de la población  
Zα=01.96 al cuadrado0 (si la0seguridad es0del095%)  
p=  proporción esperada (0.9)  
q= proporción esperada (0.1) 
d= 0Precisión (en su investigación use un 5%) 
𝑛 =
1440 ∗ 1.962 ∗ 0.9 ∗ 0.1
0.052 ∗ (1440 − 1) + 1.962 ∗ 0.9 ∗ 0.1
 
𝑛 = 126.26 
El trabajo se realizará con una muestra de 127 docentes. 
 
Muestreo: Para calcular el tamaño de la muestra se aplicó la técnica de 






Unidad de análisis: Comprende el personal del Magisterio de la entidad 
pertenecientes a la Ley Nº29944 Ley de la Reforma Magisterial. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos Técnica 
Establecer la relación entre las variables en investigación fue la encuesta, tal 
como indica (Hernández et al., 2014). Siendo los métodos que permite 
obtener información invaluable, y a su vez contiene preguntas cerradas, 
siendo las más sencillas de codificar y preparar para el análisis de resultados.  
Instrumento  
El instrumento para utilizar fue el cuestionario estructurado en función de la 
operacionalización de las variables. El mismo que tuvo como propósito la 
obtención de la información en referencia al presente trabajo de investigación 
sobre cada uno de los indicadores, dimensiones y variables. 
Este instrumento consta de dos cuestionarios en base a las variables, siendo 
el primero: Calidad de Servicio que consta a 20 enunciados, dividido a 5 
dimensiones: la primera confianza o empatía que cuenta con 4 enunciados, la 
dimensión fiabilidad que cuenta con 4 enunciados, la dimensión de capacidad 
de respuesta que cuenta a 04 enunciados, la dimensión de seguridad que 
cuenta con 04 enunciados y la dimensión tangibilidad cuenta con 04 
enunciados. La escala de valoración fue: 1 = nunca, 2= casi nunca, 3= a 
veces, 4=casi siempre, 5= siempre.  
La variable Satisfacción en usuarios consta de 20 enunciados, la misma que 
se encuentra dividido en dimensiones, la primera dimensión calidad funcional 
percibida consta de 4 enunciados, la dimensión calidad técnica percibida 
cuenta on 4 enunciados, la dimensión valor del servicio con 4 enunciados, la 
dimensión de confianza con 4 enunciados y finalmente la dimensión 
expectativa cuenta con 4 enunciados. La escala valoración fue: 1 = nunca, 








El cuestionario fue validado mediante el expertise de expertos, se agencio a 
profesionales con comprensión de temática en investigación. Por 
consiguiente, en lo referente dieron una apreciación significativa mostrada 
mediante puntos valorativos sobre la validez  y derecho de uso del instrumento 
de obtención de información con el propósito de la investigación.  
En el presente trabajo de investigación, son 03 expertos quienes validaron e 
valoraron los cuestionarios de la  encuesta; por escalas, de  la  siguiente  
manera: 1 = nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4=casi siempre, 5= siempre. 
Tabla 1 
Resultado de validación de expertos 







1 Metodólogo 44 Existe suficiencia 
2 Especialista 44 Existe suficiencia 
3 Especialista 49 Existe suficiencia 
Satisfacción 
usuarios 
1 Metodólogo 44 Existe suficiencia 
2 Especialista 44 Existe suficiencia 
3 Especialista 49 Existe suficiencia 
Fuente: Fichas de validación de expertos 
 
Interpretación: 
Las herramientas de recolección sobre datos, consta de 02 cuestionarios, que 
se sometieron a criterio de 03 profesionales con conocimiento sobre la 
materia, quienes tuvieron la labor de verificar con mucho criterio de capacidad, 
conocimiento y experiencia sobre los indicadores que se tomaron en cuenta 
sobre el trabajo de investigación. Siendo el resultado promedio de 4.6 que 
representa un porcentaje de 91% de concordancia entre los profesionales 
para los instrumentos de la presente investigación sobre las variables; la cual 
nos indica sobre su aceptación a la aplicación metodológica sobre el presente 







La determinó utilizando la técnica Cronbach, para lo cual se aplicaron y se 
analizaron los 2 instrumentos y se trabajó con la muestra completa de 127 
encuestas a docentes de la Ugel Lamas, siendo así en aplicación la tabla 2. 
  
Tabla 2 
Datos de alfa de Cronbach aplicada a los cuestionarios 
Variable N de ítems Confiabilidad 
Calidad de Servicio 20 .965 
Satisfacción en Usuarios 20 .949 
Fuente: Base de datos de encuestas en SPSS v22 
 
3.5. Procedimientos:  
Se elaborarán instrumentos por cada variable, que sirvió para la recopilación de 
información, estos fueron validados para los expertos y se determinó su 
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, posteriormente se presentó una 
solicitud a la Directora de la Ugel Lamas de la provincia de Lamas, para 
autorización de recopilación de datos, con la respuesta se procedió a realizar 
las encuestas mediante correo electrónico a personal del Magisterio de la Ugel 
Lamas previa explicación sobre el llenado y la consistencia de la misma, con la 
finalidad de la presente investigación. 
 
 3.6. Método de análisis de datos:  
Consignado en documento Word y Excel para su óptima presentación. La 
información de los instrumentos fue tabulado y procesado sobre programa 
estadístico SPSS IBM STAT versión 22. Se determinaron los principales 
estadísticos descriptivos, utilizándose el coeficiente de correlación de RHO de 
Spearman para encontrar relación entre variables de investigación de estudio. 
Como resultado del procesamiento de información de los cuestionarios en 
referencia a las encuestas sobre el trabajo de investigación fue interpretado de 





Tabla 3  
Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman. 
  
RANGO  RELACIÓN 
-1 
-0.9 a -0.99 
-0.7 a -0.89 
-0.4 a -0.69 
-0.2 a -0.39 
-0.01 a -0.19 
0 
0.01 a 0.19 
0.2 a 0.39 
0.4 a 0.69 
0.7 a 0.89 
0.9 a 0.99 
1 
 Correlación negativa grande y perfecta 
Correlación negativa muy alta 
Correlación negativa alta 
Correlación negativa moderada 
Correlación negativa baja 
Correlación negativa muy baja 
Correlación nula 
Correlación positiva muy baja 
Correlación positiva baja 
Correlación positiva moderada 
Correlación positiva alta 
Correlación positiva muy alta 
Correlación positiva grande y perfecta 
  Fuente: Hernández Sampieri, 2014.  
 
3.7.  Aspectos éticos 
Durante el procedimiento de estudio del trabajo se actuó con ética e 
profesionalismo. La información será tratada con la confiabilidad debida, se 
mantendrá el anonimato de los informantes. Se solicitó autorización de los 
informantes para el uso de la información para uso exclusivamente académico 






IV.  RESULTADOS 
4.1.  Estado de calidad del servicio en la Ugel Lamas, 2020. 
 
        Tabla 4 
         Estado de calidad del servicio de Ugel Lamas, 2020. 
Escala Frecuencia Porcentaje 
Malo 29 22.8 
Regular 67 52.8 
Bueno 31 24.4 
Total 127 100.0 












Fuente: Base de datos contenidas en SPSS v. 22 
 Figura 1. Estado de calidad del servicio 
 
Interpretación: 
El estado sobre la calidad de la atención desde la apreciación sobre los maestros 
de la Ugel Lamas, determinándose como malo en 22.83%, regular en un 52.76 % 






4.2 El nivel de satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas, 2020. 
 
    Tabla 5 
        Nivel de Satisfacción en los usuarios de la Ugel Lamas, 2020 
Escala Frecuencia Porcentaje 
Malo 28 22.0 
Regular 64 50.4 
Bueno 35 27.6 
Total 127 100.0 












Fuente: Base de datos contenidas en SPSS v. 22 
Figura 2. Nivel de satisfacción en los usuarios 
 
Interpretación: 
El nivel de satisfacción en los usuarios de la Ugel lamas, desde la apreciación sobre 
los maestros, de la Ugel Lamas, determinándose como malo en un 22.05%, regular 






4.3. Relación entre la calidad del servicio y la satisfacción en usuarios de 
la Ugel Lamas, 2020. 
 Tabla 6 




Estadístico gl Sig. 
Calidad del 
Servicio 
.265 127 .000 
Satisfacción 
del Usuario 
.256 127 .000 
Fuente: base de datos de encuesta de SPSS v. 22 
 
Interpretación:  
Siendo la muestra mayor a 50, de acuerdo a situación se procede a calcular 
el coeficiente de Kolmogorov – Smirnova; teniendo como resultado de Sig. = 
0.000 < 0.05, siendo así, la muestra de la investigación en estudio no tiene 
















correlación 1.000 0.275 
Sig. (bilateral)  .002 




correlación 0.275 1.000 
Sig. (bilateral) .002   
N 127 127 









H0: Sí existe relación significativa entre las variables del trabajo de investigación 
sobre Ugel Lamas, Lamas, 2020.  
Hi: Sí existe relación significativa entre calidad del servicio y satisfacción en usuarios 
de la Ugel Lamas, Lamas, 2020. 
El coeficiente de correlación Rho de Spearman calculo un valor de 0.275 por la cual 
se atribuye correlación positiva baja, siendo la significación bilateral es igual 0.002 
y este valor es menor a 0.05, por lo cual recae que los resultados son significativos, 
todo ello de acorde al cuadro de interpretación de la Tabla 03 Interpretación del 
coeficiente. Por tal sentido, se acepta la hipótesis significativa y así como de la 






V.  DISCUSIÓN 
La calidad del servicio de atención a los usuarios de la Ugel Lamas, en cuanto 
a evaluación y análisis realizado en base al instrumento de recolección de datos, 
realizado mediante encuesta, cuestionario. Se estima que se tiene una 
aceptación en cuanto a la oportuna atención del servicio o producto, todo ello 
debido a que el personal administrativo y especialista de educación que labora 
en la entidad está capacitado y tiene predisposición en realizar de forma 
correcta sus funciones; aparte de las técnicas o procedimiento de atención 
establecidos que tiene la entidad. Entre estos procedimientos están la aplicación 
de los diferentes medios de políticas de la entidad en el empleo de técnica 
mediante los especialistas, trabajadores administrativos y empresa privada de 
ser el caso; a pesar de las dificultades que podría tener la entidad para llegar en 
atención a los usuarios o docentes y por ende con fin final a los estudiantes de 
la provincia de Lamas. También se tiene debilidades en la atención debido al 
vasto territorio y condición de rural de brecha con que cuenta la misma, por tal 
se realiza la investigación de estudio. 
Se habla de un vasto territorio debido a que la provincia de Lamas cuenta con 
un extenso territorio rural, lo que hace que con los docentes que se encuentren 
en zonas alejadas, no tengan una comunicación oportuna. Siendo así la visita 
de los mismos de forma planificada, es decir, de una o dos veces al mes, 
posterior a la firma del contrato y la presentación del docente en la institución. 
Todo ello repercute en el resultado que tiene actualmente la entidad, siendo su 
valor porcentual de regular, dándose a notar el compromiso y la comunicación 
que tiene el personal de la Entidad. Su principal fin es brindar una educación de 
calidad por medio de los docentes, especialistas y los materiales e insumos que 
brinda el Estado cumpliendo de acorde a normativa Ley Nº28044 Ley General 
de Educación en tipifica en el art. 03, que tipifica que toda persona tiene derecho 
a una educación integra y de calidad. Por ello, el Estado está en la obligación 
de garantizar el ejercicio del derecho a una educación integral y de calidad para 
todos, con el fin tener ciudadano democráticos y que puedan interactuar en el 






Por tal, siendo así se fundamenta mediante muestra del cuadro de la calidad del 
servicio, se determinó el porcentaje como malo 22.8% que representa la opinión 
de 29 docentes, regular 52.8% la cual representa la opinión de 67 docentes y 
bueno 24.4% que representa la opinión de 31 docentes. Todo ello haciendo un 
total de 127 encuestados, de lo cual se demuestra que las condiciones de 
calidad en atención a los usuarios de la Ugel Lamas están regular, por tener el 
mayor número porcentual de la muestra. Siendo buena en el caso de una 
determinación de la prestación del servicio por parte de la entidad. La atención 
oportuna y eficiente en la entidad se debe a confianza, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y tangibilidad, que hay entre el personal administrativo, 
especialistas de educación con el usuario, haciendo hincapié en la práctica de 
los valores de respeto y responsabilidad. En ese sentido, teniendo un plan 
técnico coordinado en las personas que interactuar, pero así mismo se tiene un 
margen de debilidad debido a la infraestructura, es decir, la entidad a la 
actualidad tiene equipos por modernizar, como también la institución no cuenta 
con un local propio, lo que repercute en una buena atención de calidad. También 
se da debido al extenso territorio rural que tiene la provincia de Lamas. Una de 
las dificultades con que cuenta la entidad es el de no tener un local propio, 
situación que limita su accionar en respecto a la disposición del local en la 
atención a un servicio de calidad y repercute a porcentaje menor, siendo su 
principal activo para la atención de calidad en servicio el personal administrativo, 
especialistas en educación con que cuenta la entidad. 
En el caso de satisfacción del servicio se determina porcentualmente malo 22% 
que representa la opinión de 28 docentes, regular 50.4% que represente la 
respuesta de 64 docentes, bueno 27.6% que representa la opinión de 35 
docentes, todo ello haciendo un total de 127 docentes encuestados. Se da la 
situación de satisfacción de los usuarios, en este caso docentes de la Ugel 
Lamas, dando como el mayor porcentaje como opinión favorable de regular en 
referencia a la satisfacción del usuario. La satisfacción en Usuarios de la Ugel 
Lamas es regular debido a la predisposición del personal administrativo y 
especialistas en educación que tiene como servidores de la misma a favor de 
los usuarios. Por dicha labor con respeto y oportuna se refleja porcentualmente 





la acción de la buena atención al usuario de la entidad, reflejándose en la 
presente con mayor porcentaje regular y bueno. La satisfacción de los usuarios 
también se debe a los factores de la calidad funcional percibida, calidad técnica 
percibida, valor de servicio, confianza y expectativa, todo ello que genera y da 
el personal administrativo, especialistas de educación de la Ugel hacia el 
usuario, mostrándose en ello empatía entre las personas que cumplen sus 
función, no solo por compromiso, sino también por vocación.  
El compromiso de los funcionarios de educación y el fortalecimiento de la acción 
con las autoridades locales, regionales y nacional, así como con el Sutep, y los 
padres de familia, hace que se tenga una buena coordinación en el camino de 
una buena educación, de calidad de los estudiantes influyendo en la atención, 
capacitación y coordinación con los usuarios de la Ugel Lamas. Para que una 
población esté preparado a los retos que se presente, se debe tener lo mejor de 
los insumos e instrumentos que ayuden en el objetivo. En la identificación de las 
debilidades con que cuenta la entidad podría ser debido a efecto de que la 
entidad no cuente con local propio, así como no ser autónomo en la toma de 
sus decisiones, ya que siempre toda entidad está supeditada normativamente a 
un ente. 
La responsabilidad y el empeño que tienen los funcionarios de educación de 
realizar el trabajo de forma distribuida y en equipo, hace que se fortalezca sobre 
la atención a los usuarios de la Ugel Lamas, de manera fluida, rápida e oportuna. 
De esta manera, se tiene una buena coordinación en el camino de una buena 
educación, de calidad y satisfactorios, prestados por los usuarios, por tal 
depende de ello la atención, capacitación y coordinación con los usuarios, ya 
que para que una población esté preparado a los retos que se presente, se debe 
tener lo mejor de los insumos e instrumentos que ayuden en el objetivo. En la 
identificación de las debilidades con que cuenta la entidad y no solo de la misma, 
podría ser debido a efecto de que la entidad no cuente con local propio, así 
como no ser autónomo en la toma de sus decisiones, ya que siempre toda 






La calidad del servicio debe tener relación con la buena satisfacción en los 
usuarios, ya que de ellos depende que se dé una buena educación a los niños 
y jóvenes de nuestra querida patria, con el fin de tener una mejor sociedad, ya 
que un niño, adolescente y joven bien educado, es una persona de bien, todo 
ello es función del usuario, en esta situación; por tal debe haber correlación 
entre ellas, siendo dependencia de una buena política de educación. Así mismo 
se tiene un porcentaje mayor de bueno, que a la de malo, lo cual se traduce que 
la entidad en gran parte viene cumpliendo con su función asignada por parte el 
MINEDU, en la parte pedagógica con la DRE y administrativa con el GORESAM, 
lo cual se refleja en buenas acciones; por tal para que la calidad del servicio sea 
optima tendrá que haber una satisfacción en los usuarios ya que de ello 
depende el accionar en sus roles o funciones que tienen dictadas por la Ugel y 
normadas por la normatividad de educación. 
La calidad del servicio, se dará gracias a contar con personal capacitado para 
la labor en la buena atención al usuario, así mismo en la predisposición que 
tienen los especialistas en capacitar y orientar a los maestros que imparten la 
educación, la cual laboran en la Ugel hacia los docentes que imparten las 
enseñanza en las aulas de los estudiantes; muy a parte del producto o servicio 
que se brinde, ya que de ello dependerá el desenvolvimiento y el buen resultado 
que se cumpla hacia la expectativa del usuario, cumpliendo así con el Plan de 
gobierno nacional en la educación. 
La satisfacción en usuarios, se basa en que es el resultado de un buen sistema 
de calidad orientado a una buena atención de servicio; todo ello con el fin de 
tener usuarios satisfechos, por ende, las entidades dentro de sus sistemas 
deben tener las perspectivas sobre las necesidades y gustos de sus usuarios, 
así como de los cambios frente a la modernización; ya que como es sabido hoy 
en día, el estado está en una era de modernización en sus diferentes medios 
sea de tecnología, economía y política, dándose así un ápice más de la brecha 
que se tiene que cumplir como entidad y aliado de la política nacional; siendo 
no ajeno de ello el sector educación, lo cual se tendrá que reflejado en las 






También la satisfacción en usuarios se da al cumplimiento de los estándares 
por la entidad, en parámetros establecidos por la política nacional de educación, 
dicho ello depende del actuar o accionar de la entidad con el personal 
administrativo y especialistas hacia los usuarios, dándose así la interacción de 
los involucrados en el camino de un mismo fin, que sería de la educación, y así 
mismo contribuir con el desarrollo social y sostenible; es decir para una atención 
de calidad dependerá que tan satisfechos están los usuarios para realizar un 
buen accionar, en el desempeño de sus funciones, siendo reflejado en la 
educación de los niños, adolescentes y jóvenes de la provincia de Lamas, 
jurisdicción de la Ugel Lamas. 
 
La investigación científica, demuestra que la dimensión de la calidad del servicio 
tiene relación con la satisfacción sobre los docentes de la entidad, evidenciando 
que los resultados son significativos, teniendo una correlación positiva baja, por 
la cual se entiende que estarán aplicando el debido procedimiento sobre la 
buena atención del personal administrativo al Usuario, para el debido trabajo del 
usuario; dando así un buen desempeño laboral en sus funciones; esto da a 
entender que si existe una buena articulación de acuerdo a sus compromisos y 
predisposición de la misma, siendo los funcionarios o personal administrativa y 
especialistas del magisterio de realizar la correcta labor, con el fin de que el 
docente este satisfecho y pueda realizar su labor de la mejor manera correcta 
por el bien del desarrollo de la educación, contribuyendo así al desarrollo de los 
ciudadanos democráticos de un país, y de la provincia de Lamas 
La evidencia de correlación estadística en donde se obtuvo un valor de Rho de 
Spearman de 0.275 que corresponde a una correlación positiva baja, sobre la 
investigación, se realizan acciones de atención directa y personalizada 
realizando seguimiento y coordinación sobre los aspectos de la satisfacción en 
usuarios, lo cual a su vez tienen un buen desempeño ya que como se tiene 
relación positiva baja, lo cual se ve el buen desempeño del proceso ejecutado 
por el personal administrativo de la Ugel Lamas. Esta situación está 
fundamentada en el nivel de significancia de los resultados que fueron de 0.002 
por tanto los datos son confiables para la toma de decisiones. Los datos cuyo 





correspondiente para que las decisiones sean tomadas en cuenta en la 
planificación y gestión públicas para lograr un desarrollo sostenido y equilibrado 
en la educación de los niños y adolescentes, cumpliendo bases normativas en 
base de valores éticos y respeto así uno mismo y los demás. 
En la actualidad la pandemia de Covid-19 nos ha demostrado las deficiencias 
que tiene el sistema de educación de nuestro país, en cuanto al sector público, 
siendo el caso de no tener un plan de educación virtual con la que sí cuenta la 
mayor parte en el sector privado de educación, lo cual a su vez hoy en día se 
pone en práctica, y se ve las buenas prácticas sobre ella, por lo cual dichas 
acciones deben ser practicadas y mejoradas en la aplicación de los medios 
normativo que comprenda, como este caso de la Ugel Lamas. El desarrollo 
económico en los temas de educación debe ser articulado con la política de 
gobierno, realizándose así una educación sólida y homogénea, con incidencia 
en los usuarios. También durante esta situación de pandemia, vale reconocer la 
buena inversión que realiza la inversión privada en la Educación siendo una de 
las fortalezas la práctica de medios de comunicación, lo cual en general tiene 
falencia el sector público; pero que debido a ello hoy en día se viene superando 
las debilidades que se presentan del día a día. 
La buena relación de las variables de la investigación, aun no son suficientes 
del todo, ya que aún se ve debilidad en el sistema, que claro bien es conocido 
que se mejorara con los planes y las políticas de Gobierno, todo ello debido a 
que se vincula a un trabajo integrado de gobierno, vinculados al desarrollo de la 
buena educación en el bienestar final de los niños y adolescente de nuestra 
querida patria peruana, incidiendo en Lamas.   
En esta investigación científica nos podemos dar cuenta que la satisfacción en 
usuarios constituye un desempeño óptimo de función por parte del personal de 
una entidad, ya que de ello depende la buena impartición de la educación de 
nuestros niños y adolescentes; lo cual a la actualidad aún se viene 
implementando políticas de mejoras en el bien de la educación de la población 
de Lamas, como es el caso de implementación del programa de Alo Director, 
que es dirigida por el director de la Ugel Lamas; cuya dirección pedagógica se 





MARTÍN, cuando ambas tengan una buena correlación se tendrá  como 
resultado de estabilidad y confianza de la población familiar.  
La satisfacción en usuarios de la Ugel Lamas, se da debido a la relación que 
existe con la calidad del servicio, siendo su principal activo o vital componente 
el personal administrativo con características de confianza, fiabilidad y la 
capacidad de respuesta, así como la calidad técnica percibida, valor del servicio 
y la expectativa reflejándose en ello en efecto a los anteriores componentes, 








6.1. La relación entre la calidad del servicio y la satisfacción en usuarios de la 
Ugel Lamas, Lamas, 2020, se aprecia un producto a correlación positiva 
baja y significativa. Así mismo en el presente se visualiza relación según 
porcentaje mayor de regular en respecto a calidad del servicio y 
satisfacción en usuarios, generado de la información recabada y procesada 
sobre el programa estadístico SPSS IBM STAT Versión 22. Siendo el 
resultado de cálculo del coeficiente de correlación de Rho de Spearman fue 
de 0.275 y la significación bilateral de 0.002. 
6.2. La calidad de servicio sobre Ugel Lamas 2020, se determinó como malo 
22.8%, regular 52.8% y bueno 24.4%. 
6.3. El nivel de la satisfacción en usuarios de la Unidad de Gestión Educativa 




















7.1. A la Directora de la Unidad de Gestión Educativa Local Lamas, se 
recomienda realizar los procedimientos necesarios para la construcción 
de una infraestructura propia de la entidad para uso administrativo y 
pedagógico de los especialistas. Así mismo tener en cuenta los elementos 
tangibles, ya que de ello depende que se dé un buen desempeño de los 
trabajadores de la entidad, en línea de la buena atención de los servicios 
y satisfacción de los usuarios que lo comprenda; así como la mejora en 
los procesos administrativos relacionados a la atención rápida y oportuna 
que demanden los usuarios. 
7.2. A la directora de la Ugel Lamas, se recomienda a tener en cuenta la 
comunicación directa e indirecta, que se da al usuario, ya que de ello 
depende el buen accionar de su función. 
7.3. A la Directora de Ugel Lamas, se recomienda establecer medidas que 
permitan tener un mayor grado de confianza con los usuarios, así como 
también la mejora del procedimiento de atención al usuario, debido a que 
en la investigación realizada mediante encuesta se refleja 
porcentualmente, tanto en servicio de calidad y satisfacción en usuarios 
de forma regular; la cual amerita a realizar aun ajustes que conlleven a la 
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*.El personal administrativo utiliza palabras de 
fácil  entendimiento.                                                                                         




*Fiabilidad.                                                                                 
*El personal administrativo cumple con sus 
funciones.                                                                      






*El personal administrativo es  habil de 
solucionar problemas.                                                                                                  
* El personal administrativo incurre en 











*Servicio esperado.                                                                















*El personal administrativo esta capacitado en 
diferentes funciones.                                       
*La entidad cumple las expectativas esperada 





pregunta a cada 
trabajador docente 
sobre la calidad de 
servicio recibido por 
parte la entidad.
Según Thompson (citado por Jesús H. 2017). Sostiene que: la 
satisfacción es el análisis de la situación en la que se encuentra el 
usuario al momento de ser atendido por un personal de la entidad, 
es decir es el sentimiento que tiene el usuario por el trato recibido 
en referente a una prestación de servicio o producto; por ende, la 
satisfacción de los usuarios es analizada en base a las cualidades 
del bien, así como también por la atención esperada. 
entidad.
*Confianza o empatía.
se medirá con una 
encuesta donde se 
*El personal administrativo atiende con el 
debido respeto.                                                              
*El trabajador administrativo esta capacitado en 
su función.
*El personal administrativo cuenta con el 
equipo tecnológicos adecuado.                                                                                                                                       
*La infraestructura de la entidad se encuentra 
en buenas condiciones.
Se medirá con una 
encuesta donde se 
pregunta a cada 
trabajador docente 
sobre la satisfacción 
en usuarios recibida en 





*Óptima soluciòn de problema.
*Confianza.
*La atenciòn se brinda de forma oportuna.                                                                
*El personal administrativo es confiable en su 
funciòn.                                                              
López (2013), es el rápido procedimiento de atención por el 
personal mostrando voluntad para brindar un servicio correcto. La 
calidad del servicio provee de insumos, información y recursos, 
que son adquiridos a través de proveedores confiables, para luego 
ser procesados y transformados en productos o servicios que son 
comercializados en un mercado determinado, el cual tiene un 





Anexo 02: Matriz de consistencia
Formulación del problema Objetivos
Técnica e 
Problemas específicos: Objetivos específicos Instrumentos
P1. ¿Cuál es el estado de la
Calidad del servicio en la
Unidad de Gestión Educativa
Local de Lamas, 2020?
O1. Determinar el estado de
Calidad del servicio en la Unidad
de Gestión Educativa Local
Lamas 2020.
P2. ¿Cuál es el nivel de la
satisfacción en los usuarios
de la Unidad de Gestión
Educativa Local Lamas,
2020?
O2. Identificar el nivel de
satisfacción en los usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa









H1. El estado de Calidad del servicio en 
la Unidad de Gestión Educativa Local 
Lamas 2020, es buena.
No experimental                                                                                                                       
Conformado por los 127 docentes 





¿Cuál es la relación entre la 
calidad del servicio y la 
satisfacción en usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local Lamas, 2020?
Establecer la relación entre la 
calidad del servicio y la 
satisfacción en usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local Lamas, 2020.
Existe una relación positiva y 
significativa entre la calidad del servicio 
y la satisfacción en usuarios de la 




H2. El nivel de satisfacción en los 
usuarios de la Unidad de Gestión 
Educativa Local Lamas 2020, es alta.
Muestra
Conformado por 1440 docentes de 






Problema general Objetivo general Técnica
Diseño de investigación Población y Muestra
Variables Dimensiones 
Población 













Anexo 03: Instrumentos de recolección de datos: Calidad del Servicio 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 
 
El presente es para la medición de la Calidad del Servicio, la cual consta de 05 
Dimensiones o Subtítulos en relación a confianza, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y tangibilidad. Todas los subtítulos antes mencionado tiene 
cuatro preguntas las cuales tienen que responder de acuerdo a lo que piensan o 
sienten de manera objetiva en base a las alternativas de escala que se encuentran 
línea abajo, es decir, 1 Nunca, 2 Casi nunca, 3 A veces, 4 Casi siempre, 5 Siempre, 
en donde se le pide que conteste de manera verídica, y cierta marcando con una 
(x) en el recuadro que crea correspondiente. 
Escala de conversión 
Nunca 1 
Casi nunca 2 
A veces 3 
Casi siempre 4 
Siempre 5 
 
CALIDAD DEL SERVICIO 
Escala de calificación 
1 2 3 4 5 
Nº Dimensión de confianza o empatía. 
01 
¿La entidad se preocupa por los mejores intereses de 
sus usuarios? 
     
02 
¿El personal administrativo lo trató con paciencia y 
respeto? 
     
03 
¿El personal administrativo de la entidad explico en 
lenguaje simple y de manera detallada el procedimiento 
de su solicitud? 
     
04 
¿Se siente bien con la atención que brinda el personal 
administrativo? 
     






¿La entidad cuando promete hacer algo en cierto 
tiempo lo cumple? 
     
06 ¿La entidad concluye el servicio en el tiempo acordado?      
07 
¿Las atenciones o servicios requeridos se realizan en 
el horario programado por la entidad? 
     
08 ¿Se siente a gusto con el servicio que brinda la entidad?      
Nº Dimensión de capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
09 
¿El personal administrativo de la entidad es siempre 
amable y cortes con los usuarios? 
     
10 
¿El personal administrativo tiene conocimientos 
suficientes para responder a las preguntas de los 
usuarios en forma clara y precisa? 
     
11 
¿La entidad cuenta con trabajadores dispuestos a 
orientar e informar al usuario? 
     
12 
¿Está de acuerdo con las actividades desarrolladas por 
el personal de administrativo de la entidad? 
     
Nº Dimensión de seguridad 1 2 3 4 5 
13 
¿En la entidad los horarios de trabajo son flexibles y 
adaptados? 
     
14 
¿La entidad mostro seguridad respetando su privacidad 
a la hora de su atención? 
     
15 
¿La entidad desempeña sus servicios de manera 
correcta la primera vez, sin tener que efectuar por 
segunda vez? 
     
16 
¿El personal administrativo le brindo el tiempo 
necesario para contestar sus dudas acerca de su 
problema? 
     
Nº Dimensión de tangibilidad 1 2 3 4 5 
17 
¿Las instalaciones físicas de la entidad son cómodas y 
poseen un aspecto limpio? 
     
18 
¿La entidad cuenta con buena infraestructura ante 
casos sísmicos? 





19 ¿La entidad cuenta con equipos y tecnología moderna?      
20 
¿En la entidad las indicaciones de oficina y 
señalizaciones son visibles? 









      Instrumentos de recolección de datos: Satisfacción en usuarios  
Datos generales: 
N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 
 
El presente instrumento tiene como fin, para la medición de la SATISFACCIÓN EN 
LOS USUARIOS, la cual consta de 05 Dimensiones o Subtítulos en relación a 
calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor del servicio, confianza 
y expectativa. Todas los subtítulos antes mencionado tiene cuatro preguntas las 
cuales tienen que responder de acuerdo a lo que piensan o sienten de manera 
objetiva en base a las alternativas de escala que se encuentran líneas abajo, es 
decir, 1 Nunca, 2 Casi nunca, 3 A veces, 4 Casi siempre, 5 Siempre, en donde se 
le pide que conteste de manera verídica, y cierta marcando con una (x) en el 
recuadro que crea correspondiente. 
Escala de conversión 
Nunca 1 
Casi nunca 2 
A veces 3 





1 2 3 4 5 
Nº Dimensión de calidad funcional percibida 
01 ¿En la entidad se da el servicio que usted espera?      
02 
¿El personal administrativo de la UGEL conoce los 
intereses y necesidades de sus usuarios? 
     
03 
¿En la entidad prestan un servicio al usuario de manera 
diferenciada y satisfactoria en comparación con otras 
entidades? 
     






¿Está de acuerdo con la orientación del personal 
administrativo? 
     
Nº Dimensión de calidad técnica percibida 1 2 3 4 5 
05 ¿Observa mejoras en el servicio brindado por la entidad?      
06 ¿Está conforme con la calidad del servicio?      
07 
¿Recibió usted un trato adecuado del personal 
administrativo de la entidad? 
     
08 
¿El personal administrativo de la entidad le dio el tiempo 
necesario para absolver sus dudas? 
     
Nº Dimensión de valor del Servicio 1 2 3 4 5 
09 ¿Usted tiene confianza en la entidad?      
10 
¿Los precios y tasas están acorde al servicio prestado 
por la entidad? 
     
11 
¿En caso de que se le presenta un problema o 
inconveniente con los servicios prestados por la UGEL se 
soluciona oportunamente? 
     
12 
¿El personal administrativo de la entidad valora el tiempo 
que usted invierte para realizar sus trámites? 
     
Nº Dimensión de confianza 1 2 3 4 5 
13 
¿Al prestar un servicio de la entidad sabe usted que no 
tendrá ningún tipo de inconveniente? 
     
14 
¿El personal administrativo de la entidad lo trata con 
confianza? 
     
15 
¿El personal administrativo de la entidad simplifica los 
trámites de acuerdo a su necesidad? 
     
16 
¿La entidad ha desconfiado de los documentos que usted 
ha presentado al realizar un trámite? 
     
Nº Dimensión de Expectativa 1 2 3 4 5 
17 
¿El personal administrativo de la UGEL ha solucionado 
satisfactoriamente sus dudas? 






¿El personal administrativo de la entidad posee los 
conocimientos acerca de los servicios prestados? 
     
19 
¿El servicio brindado por la entidad es óptimo para 
Usted? 
     
20 
¿La entidad se preocupa por las necesidades de sus 
usuarios? 
















































Anexo 05. Índice de confinable 
 
Resumen de procesamiento de casos 
Variable Casos N° de ítems % 
Calidad de Servicio Válido 127 100.0 
Excluido 0 0.0 
Total 127 100.0 
Fuente: Base de datos de encuestas en SPSS v22 
 
 
Datos de alfa de Cronbach aplicada a los cuestionarios 
Variable N de ítems Confiabilidad 
Calidad de Servicio 
20 .965 
Fuente: Base de datos de encuestas en SPSS v22 
 
 
Resumen de procesamiento de casos 
Variable Casos N° de ítems % 
Satisfacción en 
usuarios 
Válido 127 100.0 
Excluido 0 0.0 
Total 127 100.0 
Fuente: Base de datos de encuestas en SPSS v22 
 
 
Datos de alfa de Cronbach aplicada a los cuestionarios 
Variable N de ítems Confiabilidad 
Satisfacción del usuario 
20 .949 

















Anexo 07. Base de datos estadísticos
CALIDAD DEL SERVICIO
D1 D2 D3 D4 D5
 
E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
I1 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 1 4
I2 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4
I3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3
I5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4
I6 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3
I7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4
I8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4
I9 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3
I10 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4
I11 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3
I12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I13 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5
I14 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3
I15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I17 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
I18 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4
I19 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 4
I20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5
I22 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 4 3 3 4 2 2 2
I23 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4
I24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I25 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4
I26 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4
I27 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4
I28 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 4





I30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4
I31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I32 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5
I33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
I35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
I36 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4
I37 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 3 5 5 5 4 4 2 1 2
I38 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3
I39 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
I40 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5
I41 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
I42 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3
I43 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
I44 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3
I45 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
I46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I48 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I49 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 3
I50 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3
I51 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4
I52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I53 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3
I54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I55 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4
I56 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4
I57 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
I58 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4
I59 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5
I60 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 3
I61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4
I63 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5
I64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I65 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 4
I66 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 4





I68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4
I69 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3
I70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I71 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 1 4
I72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4
I73 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
I74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5
I75 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3
I76 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3
I77 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4
I78 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4
I79 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3
I80 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3
I81 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3
I82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I83 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4
I84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I85 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 4 3 3 4 2 2 2
I86 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4
I87 2 3 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2
I88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I89 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
I90 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
I91 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
I92 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
I94 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5





I96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I97 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4
I98 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 3 5 5 5 4 4 2 1 2
I99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4
I100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4
I101 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4
I102 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I103 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I104 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4
I105 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3
I106 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
I107 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 4
I108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4
I109 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4
I110 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
I111 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4
I112 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 3
I113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I114 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3
I115 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3
I116 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4
I117 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
I118 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5
I119 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5
I120 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I121 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
I122 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 3 5 5 5 4 4 2 1 2
I123 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I124 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4
I125 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5
I126 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3





E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
I1 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 1 3 5 5 5
I2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 1 4 1 2 5 3 5 4 3
I3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3
I4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
I5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 2 4 4 4 5
I6 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 1 4 4 4 4
I7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I9 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3
I10 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5
I11 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
I12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I14 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 5
I15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I18 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5
I19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I21 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5
I22 3 2 3 3 4 3 4 4 3 5 3 4 3 3 4 1 3 4 4 4
I23 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4
I24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I25 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I26 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4
I27 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5
I28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I29 2 1 1 1 1 3 3 2 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 1
I30 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 1 5 5 4 4
I31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I32 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
I35 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
SATISFACCIÒN EN USUARIOS





I36 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 1 4 5 5 5
I37 4 5 2 4 5 4 4 5 5 5 4 1 4 5 4 1 5 5 4 4
I38 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4
I39 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3
I40 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4
I41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I42 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4
I43 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3
I44 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4
I45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
I46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I49 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
I50 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 1 4 4 4 4
I51 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5
I52 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 5
I53 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5
I54 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4
I55 2 1 1 1 1 3 3 2 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 1
I56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
I57 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3
I58 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4
I59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3
I60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I63 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4
I64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I65 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 1 4 5 5 5
I66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I68 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 1 4 1 2 5 3 5 4 3





I70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I71 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I74 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4
I75 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3
I76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I77 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 1 3 5 5 5
I78 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
I79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I80 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3
I81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I82 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5
I83 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
I84 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
I85 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4
I86 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I88 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5
I89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I90 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I92 3 2 3 3 4 3 4 4 3 5 3 4 3 3 4 1 3 4 4 4
I93 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
I94 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4
I95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I96 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 1 5 5 4 4
I97 4 5 2 4 5 4 4 5 5 5 4 1 4 5 4 1 5 5 4 4
I98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
I99 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I102 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
I103 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
I104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3





I106 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 1 4 5 5 5
I107 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3
I108 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
I109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
I111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I112 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 1 4 1 2 5 3 5 4 3
I113 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4
I114 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4
I116 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5
I117 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 1 5 5 4 4
I118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5
I119 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5
I120 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3
I121 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 1 3 5 5 5
I122 3 2 3 3 4 3 4 4 3 5 3 4 3 3 4 1 3 4 4 4
I123 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4
I124 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
I125 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 2 4 4 4 5
I126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
I127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5  
 
 
 
